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ABSTRAK 
Kualitas pelayanan kesehatan merupakan hal yang sangat penting dalam memberikan 
kepercayaan bagi pasien terhadap layanan kesehatan sehingga pasien merasa puas terhadap 
pelayanan kesehatan tersebut. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tentang gambaran kualitas 
pelayanan kesehatan pada pasien rawat jalan di Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun Utara dan 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung Bintang Awai. Metode penelitian ini menggunakan desain 
penelitian deskriptif. Sampel yang digunakan sebanyak 108 responden yang diambil dengan 
tekhnik total sampling dan memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Responden penelitian ini yaitu 
pasien rawat jalan di Puskesmas Pendang dan Puskesmas Patas yang berkunjung lebih dari tiga 
kali. Hasil penelitian yaitu dari kelima dimensi kualitas pelayanan kesehatan pada pasien rawat 
jalan di Puskesmas Pendang terbanyak pada tanggapan sangat baik (60,6 %) dengan nilai mean 
yaitu 4,28. Sedangkan pada Puskesmas Patas terbanyak pada tanggapan baik (64,3 %) dengan 
nilai mean yaitu 4,2. Kelima dimensi kualitas pelayanan kesehatan sangat menentukan kualitas 
dari Puskesmas tersebut sangat baik atau tidak dengan tidak mengabaikan salah satu dari kelima 
dimensi kualitas pelayanan kesehatan yang ada. Disarankan kepada Puskesmas Pendang untuk 
meningkatkan dimensi Tampilan/Bukti fisik dan empati. Dan kepada Puskesmas Patas untuk 
meningkatkan dimensi jaminan, tampilan/bukti fisik, empati, dan keandalan. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Kesehatan, Pasien Rawat Jalan, Puskesmas 
  
 
ABSTRACT 
The quality of health services is very important in giving trust to patients for health services so 
that patients are satisfied with these health services. To find out about the description of the 
quality of health services in outpatients at the Puskesmas Pendang and Puskesmas Patas. 
Research method using descriptive research design. The samples used were 108 respondents 
taken with total sampling techniques and fulfilling the inclusion and exclusion criteria. 
Respondents of this study were outpatients at the Puskesmas Pendang and Puskesmas Patas who 
visited more than three times. From the five dimensions of the quality of health services in 
outpatients at Puskesmas Pendang the response was very good (60.6%), with the mean value is 
4,28. Whereas in the most Puskesmas Patas the response was good (64.3%), with the mean value 
is 4,2. The five dimensions of quality of health services greatly determine the quality of the helath 
center is very good or not by not ignoring one of the five dimensions of the quality of existing 
health services. It is suggested to Puskesmas Pendang to improve the dimensions tangibles and 
emphaty. And to Puskesmas Patas to increase the dimensions assurance, tangibles, emphaty, and 
reliability. 
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PENDAHULUAN 
 
Pusat Kesehatan Masyarakat 
(Puskesmas) merupakan fasilitas 
pelayanan kesehatan yang melaksanakan 
upaya kesehatan baik itu untuk masyarakat 
maupun perorangan pada fasilitas 
kesehatan tingkat pertama dengan lebih 
ditonjolkan upaya promosi kesehatan dan 
pencegahan penyakit atau masalah 
kesehatan lainnya agar terwujudnya derajat 
kesehatan masyarakat yang paling 
maksimal di wilayah kerjanya.(10).  
Puskesmas mempunyai fungsi 
utama dalam menjalankan perannya di 
masyarakat. Fungsi utama dari Puskesmas 
itu yaitu sebagai pusat penggerak dari 
pembangunan yang berwawasan 
kesehatan, sebagai pusat pemberdayaan 
manusia dibidang kesehatan, dan sebagai 
pusat pelayanan kesehatan tingkat dasar 
(2). Pelayanan kesehatan sekarang ini 
dituntut oleh masyarakat untuk 
memberikan  pelayanan kesehatan yang 
berkualitas dan terpadu (14). Oleh karena 
itu pihak penyelenggara jasa pelayanan 
kesehatan dituntut untuk semakin 
meningkatkan kualitas pelayanan 
kesehatan yang prima, bukan hanya dalam 
hal fasilitas yang lengkap maupun 
penyembuhan penyakit tetapi juga 
mencakup pencegahan (preventif), serta 
sikap, pengetahuan, kemampuan dan 
keterampilan petugas kesehatan 
berkomunikasi juga informasi dalam 
meningkatkan kualitas hidup pasien (14). 
Pelayanan kesehatan yang berkualitas 
harus menyatu dengan masyarakat karena 
kesehatan merupakan bagian penting 
dalam pembangunan nasional dengan 
bertujuan menciptakan pola hidup 
masyarakat yang mengerti, peduli dan 
cepat tanggap dengan permasalahan 
kesehatan yang ada dilingkungan 
sekitarnya (14).  
Upaya meningkatkan kesehatan 
masyarakat dilakukan Puskesmas dengan 
cara menjaga kualitas pelayanan. Terdapat 
lima dimensi pelayanan yang bisa 
digunakan sebagai tolak ukur  untuk 
menilai kualitas pelayanan kesehatan yaitu 
Reliability (keandalan), Tangibles 
(tampilan/bukti fisik), Responsiveness 
(daya tanggap), Assurance (jaminan), dan 
Empathy (empati) (13).  
Kualitas pelayanan kesehatan 
merupakan hal yang sangat penting dalam 
memberikan kepercayaan bagi pasien 
terhadap layanan kesehatan sehingga 
pasien merasa puas terhadap pelayanan 
kesehatan tersebut (3). Adanya kepuasan 
dari pasien terhadap layanan, dapat 
meningkatkan kunjungan ke fasilitas 
pelayanan kesehatan itu sendiri (3). 
Kepuasan pasien merupakan suatu modal 
untuk memperoleh pasien yang lebih 
banyak lagi serta pasien yang loyal karena 
pasien yang loyal pasti akan 
memanfaatkan kembali fasilitas pelayanan 
kesehatan yang sama apabila pasien 
tersebut memerlukan pelayanan kesehatan 
lagi dikemudian hari (3). Kualitas 
pelayanan dikatakan berhasil apabila 
kebutuhan, keinginan, maupun harapan 
pelanggan dapat terpenuhi.(3). Puskesmas 
dapat mengetahui pelayanan dari para 
pasien melalui umpan balik yang diberikan 
pasien kepada Puskesmas tersebut 
sehingga dapat menjadi masukan untuk 
peningkatan kualitas pelayanan (13). 
Dimensi kualitas pelayanan secara 
umum dapat dilihat dari reliability 
(keandalan), assurance (jaminan), tangible 
(Tampilan/bukti fisik), empathy (empati), 
responsiveness (Daya tanggap). Rosdiana  
tahun 2013 menyatakan bahwa  kualitas 
pelayanan kesehatan di kota Serang hanya 
mencapai 59,39 % dengan hasil kurang 
memuaskan, Penelitian Biyanda 
Eninurkhayatun tahun 2017 menyatakan 
bahwa tingkat kesamaan yaitu antara 
keinginan dan realita dari kualitas layanan 
yang diberikan dari masing-masing 
dimensi kualitas pelayanan tersebut semua 
diatas 70% dalam artian memuaskan. 
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Data kunjungan pasien poli umum 
pada Puskesmas Pendang dari tahun 2016 
ke tahun 2017 menunjukkan adanya 
penurunan yaitu dari jumlah 1.877 orang 
pada tahun 2016 menurun ke jumlah 1.273 
orang pada tahun 2017, akan tetapi pada 
tahun 2018 mengalami kenaikan yang 
signifikan karena dilihat dari kunjungan 
pasien poli umum selama bulan Januari-
April 2018 sudah mencapai 1.224 orang. 
Data kunjungan pasien poli umum pada 
Puskesmas Patas dari tahun 2016 ke tahun 
2017 juga menunjukkan adanya penurunan 
yaitu dari jumlah 1.563 orang pada tahun 
2016 menurun ke jumlah 1.041 orang pada 
tahun 2017, akan tetapi pada tahun 2018 
mengalami kenaikan yang signifikan 
karena dilihat dari kunjungan pasien poli 
umum selama bulan Januari-April 2018 
sudah mencapai 1.312 orang. Hal tersebut 
disebabkan oleh kebijakan pemerintah 
daerah yang menggratiskan seluruh 
masyarakat Kabupaten Barito Selatan 
untuk berobat di Fasilitas Kesehatan 
Tingkat pertama yang dalam hal ini 
Puskesmas terhitung 01 Februari 2018. 
Semua data yang diperoleh tersebut yaitu 
dari hasil wawancara dengan kepala 
Puskesmas Pendang pada tanggal 16 April 
2018 dan Kepala Puskesmas Patas pada 
tanggal 4 mei 2018. 
Dimensi kualitas pelayanan yang biasa 
disebut dalam istilah “RATER”, dikaitkan 
oleh peneliti untuk memperoleh data pada 
studi pendahuluan pada tanggal 16 April 
2018 dan 4 mei 2018. 
Dimensi Responsiveness (Daya 
tanggap) yaitu dimensi dari kualitas 
pelayanan yang berupa bantuan respon 
cepat dalam hal pemenuhan keperluan dan 
harapan dari pasien serta informasi yang 
diberikan oleh pihak pemberi pelayanan 
kesehatan. Dimensi Assurance (jaminan) 
merupakan dimensi dari kualitas pelayanan 
yang terdiri dari kepandaian dan keahlian 
petugas, keramahan dan etika petugas, 
kecakapan petugas dalam berkomunikasi, 
perilaku petugas yang bisa diandalkan, 
serta keamanan dalam pelayanan yang 
terjamin yang semuanya merupakan bagian 
dari jaminan. Dimensi Tangibles 
(tampilan/bukti fisik) merupakan dimensi 
dari kualitas pelayanan yang terdiri dari 
tampilan fisik dari fasilitas kesehatan, 
ketersediaan alat, karyawan, serta media 
komunikasi yang merupakan bagian dari 
sarana dan prasarana yang disediakan di 
tempat pelayanan kesehatan dan dapat 
dilihat secara langsung oleh penerima 
pelayanan/pasien. Dimensi Emphaty 
(empati) merupakan dimensi dari kualitas 
pelayanan yang secara perorangan 
diberikan kepada konsumen mengenai 
kepedulian yang sesungguhnya dari yang 
memberikan pelayanan. Dalam dimensi ini 
diperoleh data dari wawancara dengan 
pasien rawat jalan bahwa perawat kurang 
ramah dalam berkomunikasi dan terkadang 
membentak, perawat kurang paham 
dengan keluhan pasien karena terlalu cepat 
dalam melakukan tindakan. Dimensi 
Reliability (keandalan) merupakan dimensi 
kualitas pelayanan yang berupa 
kesanggupan dalam menyampaikan 
pelayanan kepada pasien sesuai janji yang 
ditawarkan sehingga dapat memberikan 
pelayanan yang optimal dan akurat (8). 
Berdasarkan latar belakang diatas, 
maka peneliti akan melakukan penelitian 
mengenai Kualitas Pelayanan Kesehatan 
Pada Pasien Rawat Jalan (Studi di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara dan Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai). 
 
METODE PENELITIAN  
 
Rancangan penelitian dengan 
penelitian deskriptif dilakukan dengan 
menggunakan lembar kuesioner kualitas 
pelayanan kesehatan kepada pasien rawat 
jalan di Puskesmas Pendang Kecamatan 
Dusun Utara dan Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai. 
Populasi diambil dari jumlah pasien rawat 
jalan di Puskesmas Pendang Kecamatan 
Dusun Utara dan Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai yang 
memenuhi kriteria berjumlah 66 pasien 
untuk Puskesmas Pendang dan untuk 
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Puskesmas Patas sebanyak 42 pasien, 
sehingga total populasi sebanyak 108 
pasien. Tekhnik pengambilan sampel 
dengan Non-Probability Sampling. Jenis 
sampling yang digunakan yaitu Total 
sampling dengan 108 responden. 
Pengambilan data dimulai dari bulan 
Agustus sampai dengan bulan Oktober 
2018. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Kualitas PeIayanan Kesehatan pada 
Pasien Rawat Jalan Pada Dimensi Daya 
Tanggap. 
Kualitas pelayanan kesehatan pada 
pasien rawat jalan pada dimensi daya 
tanggap (responsiveness) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara dapat di 
lihat pada tabel 1. Kualitas pelayanan 
kesehatan pasien rawat jalan pada dimensi 
daya tanggap (responsiveness) di 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai bisa di perhatikan dalam 
tabel 2. 
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi Daya 
Tanggap (Responsiveness) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara (n=66) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 37 56,1 
4,38 
2 baik 29 43,9 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 1 memperlihatkan bahwa distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan pada dimensi 
daya tanggap (responsiveness) di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara terbanyak pada tanggapan responden 
sangat baik dengan persentase 56,1 %, 
dengan nilai mean yaitu 4,38. Hal tersebut 
dikarenakan petugas Puskesmas mampu 
menunjukkan kesiapan dalam menanggapi 
permintaan, pertanyaan maupun keluhan 
dari pasien serta menunjukkan kemauan 
untuk membantu pasien.  
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi Daya 
Tanggap (Responsiveness) di Puskesmas 
Patas Kecamatan Gunung Bintang Awai 
(n=42) Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 23 54,8 
4,32 
2 baik 19 45,2 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan tabel 
2, di Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai juga memperlihatkan bahwa 
distribusi frekuensi kualitas pelayanan 
pada dimensi daya tanggap 
(responsiveness) terbanyak pada tanggapan 
responden sangat baik dengan persentase 
54,8 %, dengan nilai mean yaitu 4,32. Hal 
tersebut dikarenakan petugas Puskesmas 
mampu menunjukkan kesiapan dalam 
menanggapi permintaan, pertanyaan 
maupun keluhan dari pasien sehingga 
pasien merasa benar-benar dilayani dengan 
sangat baik.   
Kualitas Pelayanan Kesehatan pada 
Pasien Rawat Jalan Pada Dimensi 
Jaminan. 
Kualitas pelayanan kesehatan pada 
pasien rawat jalan pada dimensi jaminan 
(assurance) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dapat di lihat 
pada tabel 3. Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi jaminan 
(assurance) di Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai bisa di 
perhatikan dalam tabel 4. 
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Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Jaminan (Assurance) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara (n=66) 
Bulan Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 40 60,6 
4,25 
2 baik 26 39,4 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 3 memperlihatkan bahwa distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan pada dimensi 
jaminan (assurance) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara 
terbanyak pada tanggapan responden 
sangat baik dengan persentase 60,6 %, 
dengan nilai mean 4,25. Hal tersebut 
dikarenakan petugas Puskesmas selalu 
menunjukkan sikap sopan santun yang 
sangat baik saat pasien bertanya atau 
meminta bantuan. Petugas Puskesmas juga 
dapat membuat pasien merasa aman 
dengan menunjukkan kebersihan dari alat-
alat medis yang digunakan dalam 
pelayanan medis yang dibutuhkan oleh 
pasien.    
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Jaminan (Assurance) di Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai (n=42) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 17 40,5 
4,2 
2 baik 25 59,5 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan tabel 
4, di Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai juga memperlihatkan bahwa 
distribusi frekuensi kualitas pelayanan 
pada dimensi jaminan (assurance) 
terbanyak pada tanggapan responden baik 
dengan persentase 59,5 %, dengan nilai 
mean yaitu 4,2. Hal tersebut dikarenakan 
petugas Puskesmas masih dirasa kurang 
memiliki pengetahuan yang luas dalam 
memberikan perjelasan terkait pertanyaan-
pertanyaan responden tentang penyakit 
yang sedang dideritanya, serta dalam 
tindakan medis yang dilakukan oleh 
petugas Puskesmas terkadang masih dirasa 
ragu-ragu sehingga pasien merasa tidak 
aman.   
Kualitas Pelayanan Kesehatan pada 
Pasien Rawat Jalan Pada Dimensi 
Tampilan/Bukti Fisik. 
Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi 
tampilan/bukti fisik (tangibles) di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara dapat di lihat pada tabel 5. Kualitas 
pelayanan kesehatan pasien rawat jalan 
pada dimensi tampilan/bukti fisik 
(tangibles) di Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai bisa diperhatikan 
dalam tabel 6. 
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Tampilan/Bukti Fisik (Tangibles) di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara (n=66) Bulan Bulan Agustus – 
Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 16 24,2 
4,04 
2 baik 50 75,8 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 5 memperlihatkan bahwa distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan pada dimensi 
tampilan/bukti fisik (tangibles) di 
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Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara terbanyak pada tanggapan responden 
baik dengan persentase 75,8 %, dengan 
nilai mean yaitu 4,04. Hal tersebut 
dikarenakan peralatan kesehatan yang ada 
di Puskesmas cukup modern tetapi masih 
belum lengkap terutama untuk pelayanan 
di poli gigi dan laboratorium, tercukupinya 
tempat duduk pada ruang tunggu pasien 
tetapi masih minim untuk media informasi 
yang disediakan seperti televisi maupun 
brosur kesehatan yang dapat pasien 
manfaatkan saat menunggu antrian 
pelayanan, dan persediaan obat masih 
kurang lengkap. Ada beberapa jenis obat 
yang mesti dibeli oleh pasien sendiri di 
apotik terdekat karena tidak tersedia di 
Puskesmas.  
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Tampilan/Bukti Fisik (Tangibles) di 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai (n=42) Bulan Agustus – 
Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 8 19,0 
2,5 
2 baik 26 61,9 
3 kurang baik 8 19,0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan tabel 
5.7, di UPTD Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai juga 
memperlihatkan bahwa distribusi frekuensi 
kualitas pelayanan pada dimensi 
tampilan/bukti fisik (tangibles) terbanyak 
pada tanggapan responden baik dengan 
persentase 61,9 %, dengan nilai mean yaitu 
2,5. Hal tersebut dikarenakan peralatan 
kesehatan yang ada di Puskesmas cukup 
modern tetapi masih belum lengkap 
terutama untuk pelayanan di poli umum, 
IGD dan laboratorium, petugas Puskesmas 
selalu berpenampilan rapi dan profesional.  
 
Kualitas Pelayanan Kesehatan pada 
Pasien Rawat Jalan Pada Dimensi 
Empati. 
Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi empati 
(emphaty) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dapat di lihat 
pada tabel 7. Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi empati 
(emphaty) di Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai bisa diperhatikan 
dalam tabel 8. 
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Empati (Emphaty) pada Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara (n=66) 
Bulan Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 30 45,5 
4,35 
2 baik 36 54,5 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 7 memperlihatkan bahwa distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan pada dimensi 
empati (emphaty) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara terbanyak pada 
tanggapan responden baik dengan 
persentase 54,5 %, dengan nilai mean yaitu 
4,35. Hal tersebut dikarenakan petugas 
Puskesmas belum bisa membuat pelayanan 
terhadap kebutuhan pasien yang dilakukan 
dengan tulus hati diatas segalanya dan jam 
kerja Puskesmas mulai melakukan 
pelayanan terkadang tidak sesuai dengan 
yang seharusnya sehingga pasien cukup 
lama menunggu petugas Puskesmas yang 
datang.  
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Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Empati (Emphaty) di Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai (n=42) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 16 38,1 
4,2 
2 baik 26 61,9 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan tabel 
8, di Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai juga memperlihatkan bahwa 
distribusi frekuensi kualitas pelayanan 
pada dimensi empati (emphaty) terbanyak 
pada tanggapan responden baik dengan 
persentase 61,9 %, dengan nilai mean yaitu 
4,2. Hal tersebut dikarenakan petugas 
Puskesmas belum bisa membuat pelayanan 
terhadap kebutuhan pasien yang dilakukan 
dengan tulus hati diatas segalanya dan jam 
kerja Puskesmas mulai melakukan 
pelayanan terkadang tidak sesuai dengan 
yang seharusnya sehingga pasien cukup 
lama menunggu petugas Puskesmas yang 
datang, serta petugas Puskesmas belum 
mampu memahami kebutuhan pasien 
untuk didengarkan sepenuhnya pada saat 
pemeriksaan.  
Kualitas Pelayanan Kesehatan pada 
Pasien Rawat Jalan Pada Dimensi 
Keandalan. 
Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi keandalan 
(reliability) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dapat di lihat 
pada tabel 9. Kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi keandalan 
(reliability) di Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai bisa diperhatikan 
dalam tabel 10. 
 
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Keandalan (Reliability) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara (n=66) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 38 57,6 
4,4 
2 baik 28 42,4 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 9 memperlihatkan bahwa distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan pada dimensi 
keandalan (reliability) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara 
terbanyak pada tanggapan responden 
sangat baik dengan persentase 57,6 %, 
dengan nilai mean yaitu 4,4. Hal tersebut 
dikarenakan petugas Puskesmas dapat 
diandalkan saat memberikan pelayanan 
kepada pasien yang sedang memiliki 
masalah dengan kondisi kesehatannya, 
diagnosa dokter terhadap penyakit pasien 
tepat dan akurat, dan resep obat yang 
disampaikan dokter kepada pasien juga 
tepat dan akurat atau sesuai dengan 
keluhan yang sedang dialami oleh pasien 
sehingga pasien merasa puas.  
Tabel Distribusi Frekuensi Dimensi 
Keandalan (Reliability) di Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai (n=42) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 9 21,4 
4,13 
2 baik 33 78,6 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
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Hasil penelitian berdasarkan tabel 
10, di Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai juga 
memperlihatkan bahwa distribusi frekuensi 
kualitas pelayanan pada dimensi keandalan 
(reliability) terbanyak pada tanggapan 
responden baik dengan persentase 78,6 %, 
dengan nilai mean yaitu 4,13. Hal tersebut 
dikarenakan petugas Puskesmas 
menyampaikan pelayanan terkadang 
berbeda dengan durasi/waktu yang sudah 
ditetapkan, memberi layanan belum bisa 
dengan segera karena beberapa petugas 
Puskesmas masih terlambat datang untuk 
memberikan pelayanan, pasien belum 
merasa pelayanan Puskesmas sepenuhnya 
dapat diandalkan saat mereka sedang 
bermasalah dengan kondisi kesehatannya, 
serta beberapa program Puskesmas yang 
sampaikan atau dijanjikan ke masyarakat 
belum sesuai dengan apa yang 
disampaikan. 
Hasil Keseluruhan dari Lima Dimensi 
Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien 
Rawat Jalan. 
Total hasil dari kelima dimensi 
kualitas pelayanan kesehatan pasien rawat 
jalan di Puskesmas Pendang Kecamatan 
Dusun Utara dapat di lihat pada tabel 11. 
Dan total hasil dari kelima dimensi kualitas 
pelayanan kesehatan pasien rawat jalan di 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai dapat di lihat pada tabel 12. 
Tabel Distribusi Frekuensi Kelima 
Dimensi Kualitas Pelayanan Kesehatan 
pada Pasien Rawat Jalan di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara (n=66) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 40 60,6 
4,28 
2 baik 26 39,4 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 66 100  
Berdasarkan tabel 11, didapatkan 
yaitu total hasil dari kelima dimensi 
kualitas pelayanan kesehatan pada pasien 
rawat jalan di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara paling banyak 
pada tanggapan sangat baik yaitu 
berjumlah 40 responden (60,6 %), dengan 
nilai mean yaitu 4,28. 
Tabel Distribusi Frekuensi Kelima 
Dimensi Kualitas Pelayanan Kesehatan 
Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai (n=42) 
Bulan Agustus – Oktober 2018 
No 
Tanggapan 
Responden 
Freq % 
Mean 
1 sangat baik 15 35,7 
4,12 
2 baik 27 64,3 
3 kurang baik 0 0 
4 tidak baik 0 0 
5 
sangat tidak 
baik 
0 0 
Total 42 100  
 
Berdasarkan tabel 12, didapatkan 
yaitu total hasil dari kelima dimensi 
kualitas pelayanan kesehatan pada pasien 
rawat jalan di Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai paling banyak pada 
tanggapan baik yaitu berjumlah 27 
responden (64,3 %), dengan nilai mean 
yaitu 4,12. 
 
Rekapitulasi Nilai Mean kelima Dimensi 
Kualitas Pelayanan Kesehatan. 
Rekapitulasi nilai mean dari kelima 
dimensi kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dan Puskesmas 
Patas Kecamatan Gunung Bintang Awai 
dapat di lihat pada tabel 13. 
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Tabel Rekapitulasi nilai mean Kelima 
Dimensi Kualitas Pelayanan Kesehatan 
pada Pasien Rawat Jalan di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara dan 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai. 
No 
 
Dimensi 
Puskesmas 
Pendang 
Puskesmas 
Patas 
Nilai Mean 
1 
Daya 
Tanggap 
4,38 4,32 
2 Jaminan 4,25 4,20 
3 
Tampilan / 
Bukti 
Fisik 
4,04 2,5 
4 Empati 4,35 4,2 
5 Keandalan 4,4 4,13 
 
Hasil penelitian berdasarkan pada 
tabel 13 memperlihatkan bahwa nilai mean 
tertinggi dari kelima dimensi kualitas 
pelayanan kesehatan pada pasien rawat 
jalan di Puskesmas Pendang kecamatan 
Dusun Utara yaitu pada dimensi keandalan 
dengan nilai 4,4. Hal tersebut dikarenakan 
petugas Puskesmas dapat diandalkan saat 
memberikan pelayanan kepada pasien yang 
sedang memiliki masalah dengan kondisi 
kesehatannya, diagnosa dokter terhadap 
penyakit pasien tepat dan akurat, dan resep 
obat yang disampaikan dokter kepada 
pasien juga tepat dan akurat atau sesuai 
dengan keluhan yang sedang dialami oleh 
pasien sehingga pasien merasa puas. 
Sedangkan nilai mean tertinggi dari kelima 
dimensi kualitas pelayanan kesehatan pada 
pasien rawat jalan di Puskesmas Patas 
kecamatan Gunung Bintang Awai yaitu 
pada dimensi daya tanggap dengan nilai 
4,32. Hal tersebut dikarenakan petugas 
Puskesmas mampu menunjukkan kesiapan 
dalam menanggapi permintaan, pertanyaan 
maupun keluhan dari pasien sehingga 
pasien merasa benar-benar dilayani dengan 
sangat baik.   
 
PENUTUP 
 
Kesimpulan dari hasil penelitian 
tentang gambaran kualitas pelayanan 
kesehatan pada pasien rawat jalan studi di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara dan Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai, yaitu distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi daya 
tanggap (responsiveness) di Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara dengan 
hasil sangat baik (56,1 %) dan nilai mean 
yaitu 4,38. Untuk Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai dengan 
hasil sangat baik (54,8 %) dan nilai mean 
yaitu 4,32. Distribusi frekuensi kualitas 
pelayanan kesehatan pasien rawat jalan 
pada dimensi jaminan (assurance) di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara dengan hasil sangat baik (60,6 %) 
dan nilai mean yaitu 4,25. Untuk 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai dengan hasil baik (59,5 %) 
dan nilai mean yaitu 4,20. Distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi 
tampilan/bukti fisik (tangibles) di 
Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun 
Utara dengan hasil baik (75,8 %) dan nilai 
mean yaitu 4,04. Untuk Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai dengan 
hasil baik (61,9 %) dan nilai mean yaitu 
2,5. Distribusi frekuensi kualitas pelayanan 
kesehatan pasien rawat jalan pada dimensi 
empati (emphaty) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dengan hasil baik 
(54,5 %) dan nilai mean yaitu 4,35. Untuk 
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung 
Bintang Awai dengan hasil baik (61,9 %) 
dan nilai mean yaitu 4,2. Distribusi 
frekuensi kualitas pelayanan kesehatan 
pasien rawat jalan pada dimensi keandalan 
(reliability) di Puskesmas Pendang 
Kecamatan Dusun Utara dengan hasil 
sangat baik (57,6 %) dan nilai mean yaitu 
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4,4. Untuk Puskesmas Patas Kecamatan 
Gunung Bintang Awai dengan hasil baik 
(78,6 %) dan nilai mean yaitu 4,13.  
Saran dalam penelitian ini yaitu, 
bagi Institusi Pendidikan agar 
meningkatkan pengetahuan dan 
pemahaman mahasiswa mengenai teori-
teori dari kualitas pelayanan kesehatan 
agar nantinya dapat digunakan pada saat 
bekerja di tempat tugas masing – masing 
sehingga kualitas pelayanan ditempat 
bertugas memperoleh hasil yang lebih baik 
dari sebelumnya. Bagi peneliti selanjutnya 
direkomendasikan untuk meneliti 
mengenai faktor-faktor yang berhubungan 
dengan kualitas pelayanan pada pasien 
rawat jalan di Puskesmas. Bagi Puskesmas 
Pendang Kecamatan Dusun Utara, 
meningkatkan kualitas pelayanan 
kesehatan pada pasien rawat jalan di 
Puskesmas terutama pada dimensi 
tampilan/bukti fisik dan dimensi empati 
agar hasil yang didapatkan nantinya bisa 
memperoleh hasil yang sangat baik. 
Kemudian bagi Puskesmas Patas 
Kecamatan Gunung Bintang Awai, 
meningkatkan kualitas pelayanan 
kesehatan pada pasien rawat jalan di 
Puskesmas terutama pada dimensi 
jaminan, dimensi tampilan/bukti fisik, 
dimensi empati, dan dimensi keandalan 
agar hasil yang didapatkan nantinya bisa 
memperoleh hasil yang sangat baik. 
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